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El presente estudio, considera dentro de su objetivo general hallar la correlación 
entre BSC y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo SJL, 
2019. 
El tipo de investigación fue básica, de enfoque cuantitativo, diseño de la 
investigación corresponde a un diseño no experimental correlacional transversal. 
La población fue de 99 colaboradores internos del Policlínico Leo; se usó la 
encuesta como técnica de recolección de datos y el cuestionario como instrumento 
de investigación, validado por expertos través del alfa de Cronbach, en el análisis 
se utilizó el software estadístico informático SPSS versión 22.0. Para el estudio de 
datos se realizó tablas cruzadas con las variables bsc y rentabilidad, se realizó la 
prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov por lo que se aplicó la prueba no 
paramétrica Rho de Spearman entre las variables BSC y rentabilidad, así como las 
perspectivas del BSC y rentabilidad. 
Los resultados del estudio demuestran la correlación entre el 
Balanced Scorecard y la Rentabilidad de los trabajadores internos del Policlínico 
Leo, S.J.L., 2019.  
En cuanto al nivel de correlación se determinó, que existe correlación 
positiva moderada fuerte entre las variables BSC y Rentabilidad (Rho de Spearman 
= 0.897), siendo el p valor significativo (p = 0.000 < 0.05). 
Palabras Clave: Balanced Scorecard, Rentabilidad. 
ix 
Abstract 
The present study, considers within its general objective to find the correlation 
between Balanced scorecard and profitability in internal collaborators of the Leo SJL 
Polyclinic, 2019. 
The type of research was basic, with a quantitative approach, the research 
design corresponds to a non experimental, cross-correlational design. The 
population was 99 internal collaborators of the Leo Polyclinic; the survey was used 
as a data collection technique and the questionnaire as a research instrument, 
validated by experts through Cronbach alpha, in the analysis the computer statistical 
software SPSS version 22.0. The procedure used. For the data study cross tables 
were made with the bsc and profitability variables, the Kolmogorov Smirnov 
normality test was performed, therefore the non parametric Spearman Rho test was 
applied between the BSC and profitability variables , as well as the perspectives of 
the BSC and cost effectiveness.   
The results of the study demonstrate the correlation between the Balanced 
Scorecard and the Profitability of the internal workers of the Leo Polyclinic, SJL, 
2019. 
Regarding the level of correlation it was determined that there is a strong moderate 
positive correlation between the variables BSC and Profitability (Spearman´s Rho = 
0.897, the p being a significant value (p = 0.000 < 0.05). 
Keywords: Balanced scorecard, profitability 
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I. INTRODUCCIÓN
Según En cuanto a la realidad problemática diremos que hoy en día estamos en un 
mundo globalizado que obliga a las empresas la búsqueda de modelos de gestión 
para el logro de la misión y visión de sus respectivas organizaciones, a lo largo de 
los años en el mundo hubo cambios significativos en lo que respecta a modelos de 
gestión, el modelo de gestión tradicional, como los modelos planteados por 
Frederick Taylor y Henry Fayol y otros es insuficiente para estar a la par con la 
dinámica empresarial y los retos que existen en este mundo globalizado. El BSC 
como herramienta de gestión se dio desde 1990, antes de ello las empresas tenían 
un alto porcentaje de fracaso en el logro de las estrategias a largo plazo, solo se 
enfocaba la perspectiva financiera, se le daba mayor énfasis a la perspectiva 
financiera. A partir de 1990 surge la necesidad de incorporar el enfoque de la 
perspectiva cliente, procesos internos, formación y crecimiento. Así las metas y 
misión de la empresa son el compromiso de cada uno de los trabajadores, haciendo 
que todo su potencial se oriente a lograr las metas estratégicas a largo plazo y 
aumentar la rentabilidad de la organización. Es una composición cuatripartita que 
hace más fácil el uso de la información y permite a la dirección de las empresas 
enfocarse en aquellos parámetros que resulten de valor para la toma de decisiones 
llamándose a este proceso el nivel 1. Luego los mismos autores entre los años del 
2000 y 2004 introducen lo que se llama el comando de tablero integral alineado, 
introducen el concepto de mapa estratégico, alineando de mejor manera los 
objetivos, iniciativas y medidas que deben ser usadas para valuar el desempeño en 
cada perspectiva y vincular los activos no tangibles con el proceso de creación de 
valor mediante estrategias adecuadas a esto le llamaremos el nivel 2. El otro 
concepto que introdujeron Kaplan y Norton fue el llamado tablero de mando integral 
alineado global dirigido a las empresas que cuentan con unidades descentralizadas 
el cual sería el nivel 3, desarrollado desde el 2006 al 2010.  
Actualmente, investigaciones como el de Moraga (2020, enero) introducen 
la hibridación de un tablero de mando integral cualitativo, realizado por los directivos 
de las empresas, con un tablero de mando integral de tipo cuantitativo haciendo 
que el mapa estratégico sea más robusto y comprensible para el que tome las 
decisiones en la empresa.   El uso del BSC ha dado un cambio sustantivo a las 
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empresas que lo usan como herramienta de transformación   organizacional. Así 
mismo diremos que la puesta en marcha del BSC en las empresas aumenta el 
grado de diversidad de los productos/servicios de la organización. 
A nivel mundial y en Latinoamérica, grandes empresas como Toyota, Adidas, BMW, 
Bayer, Sears, Citibank, Shell, Coca-Cola, Siemens entre otras, están 
implementando el BPM (Business Process Management) donde se usa el BSC, 
como herramienta de gestión. 
En el Perú muchas organizaciones han implementado también el BSC como 
modelo de gestión y transformación en sus organizaciones, de este modo las 
empresas en el PERU están mejorando tanto su competitividad como su 
sostenibilidad y al mismo tiempo su posicionamiento en el mercado. Hay que 
señalar también que muchas empresas generan ingresos sustanciales a través de 
alianzas. Sin embargo, las tasas de fracaso de las alianzas son altas, dejando 
muchos ingresos en riesgo y sin valor. El gran desafío para los directivos es alinear 
los beneficios de la organización con los beneficios de la alianza, esta alineación 
sólo puede lograrse cuando los ejecutivos prestan una atención considerable a la 
construcción de modelo de negocio colaborativo adecuado, enfocándose en tres 
modelos, compartir, especializar y asignar. El reto es operacionalizar mediante el 
uso de instrumentos de gestión como el BSC cada uno de estos modelos de 
negocio, de tal forma que combinemos estos modelos para crear modelos híbridos. 
En Lima y en el distrito de San Juan de Lurigancho también muchas 
empresas usan el BSC como herramienta de gestión, así Policlínico Leo EIRL como 
empresa de salud implementa el BSC en su organización para alinear las 
estrategias según la Visión y Misión orientado siempre a la salud de la población. 
Así mismo pretendemos saber cuál es la correlación entre Balanced Scorecard y la 
rentabilidad de la empresa. Herramienta que sin duda es de gran valor para 
aquellas personas que estén involucradas en la gestión de empresas. El distrito con 
más población en el Perú y Sudamérica es San Juan de Lurigancho (INEI, 2013) a 
esto se le suma, poblaciones de la provincia de Huarochirí, al este de San Juan de 
Lurigancho. Sin embargo, en cuanto a salud, solo cuenta con 02 hospitales, 03 
clínicas debidamente reconocidas para todo el distrito, la calidad de atención, el 
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tiempo de espera para una atención médica, la falta de camas hospitalarias, hacen 
del proceso de gestión una necesidad imperiosa para cumplir con las necesidades 
de la población, el conocimiento de nuevas herramientas y modelos de gestión 
harán que las empresas puedan cumplir sus expectativas logrando una mejor y 
oportuna atención a la población. Así mismo existe un vacío de estudios 
relacionados al tema de modelos de gestión y rentabilidad de las empresas en el 
distrito, de ahí la importancia que representa este tema para San Juan de 




























II. MARCO TEORICO 
Lara (2017), en su tesis titulada: impacto en la gestión administrativa y la 
eficiencia de la pesca menciona como objetivo principal probar  la incidencia entre 
gestión administrativa y eficiencia. El trabajo de investigación fue de diseño no 
experimental y correlacional su metodología fue cuantitativa. Cuyos resultados 
obtenidos permitieron dar con la certeza de una idoneidad positiva entre gestión 
administrativa, dimensiones, eficiencia en la pesca. Las conclusiones fueron 
comprobadas por los resultados que dan certeza a la correlación positiva fuerte. 
Tomo como referencia esta investigación menciona un nivel desconocimiento del 
impacto sobre la gestión administrativa y eficiencia en la pesca. 
 
Dentro de los trabajos previos internacionales hemos considerado a Moraga, 
J. Quezada, L. Palominos, P. Oddeershede, A. y Silva, H. (2020, enero) en su 
estudio, presenta una metodología para mejorar la identificación de las relaciones 
causales de un mapa estratégico existente de una empresa, utilizando un método 
de criterios de decisión múltiple. El método utiliza el método de laboratorio de 
prueba y evaluación de toma de decisiones (DEMATEL) para identificar las 
relaciones de un mapa estratégico. Luego el mapa resultante se compara con el 
mapa estratégico existente (o un mapa obtenido utilizando un enfoque cualitativo). 
Para identificar las similitudes y diferencias se utilizó el método de agrupamiento 
de K-medias, a partir de esas similitudes y diferencias encontradas, se decide qué 
relaciones causales se incluirán en el mapa de estrategia final. Concluyen que el 
método permite al que tome la decisión llevar a cabo una evaluación de las 
relaciones presentes en el mapa cualitativo (podría ser el existente). Después del 
análisis, es posible agregar nuevas relaciones o eliminar aquellas que no son 
vitales para la estrategia de la organización con el objetivo de mejorar un mapa 
estratégico existente, lo que resulta en un mapa estratégico que es robusto y 
comprensible para el que tome las decisiones. Se describe la aplicación del método 
en una empresa de fabricación que produce productos ortopédicos. 
Ahedo (2016). En su estudio, cuyo fin fue elaborar el diseño de la planeación 
para la evaluación de un SG-SST mediante el desarrollo, validación y contrastación 
de un sistema de indicadores utilizando el BSC para su agrupación. Se utilizó la 
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metodología de Marco Lógico, cuyo teórico de base fue (Ortegon, 2005) para 
sustentar la herramienta propuesta, concluyó: La teoría de Marco Lógico es 
adecuada para sustentar la herramienta propuesta, no solo los indicadores, 
también la lógica interna. Es posible vincular la matriz de resultados con la 
herramienta Balanced Scorecard para una evaluación Integral del sistema de 
gestión, asegurando que el Balanced Scorecard en verdad generará rentabilidad y 
sostenibilidad a la organización. 
Alarcón y Uriarte (2016). En su estudio, cuyo fin fue elaborar el diseño de 
un Plan de perfeccionamiento, basado en B.S.C para optimizar los procesos en 
SISMED. Se llegó a las siguientes conclusiones: Durante el desarrollo del proyecto 
de investigación se pudo detectar que a pesar de que SISMED S.A. es una 
empresa con alto potencial dentro del sector de comercialización de equipos 
médicos, no cuenta con una gestión administrativa adecuada ya que sus 
lineamientos gerenciales se dan de forma empírica por parte del Gerente 
(Propietario), se diseñaron lineamientos estratégicos como misión, visión, 
objetivos, valores, perspectivas, y una ficha de indicadores con la finalidad de que 
se puedan comprobar los avances que generará la propuesta una vez que sea 
implementada. 
Banks, M (2015). En su estudio, tuvo como objetivo  establecer  como el uso 
de la herramienta BSC como modelo de gestión, puede transformar las condiciones 
que originan la crisis de desempeño estratégico en las empresas distribuidoras de 
energía eléctrica en República Dominicana, se tomó el pragmatismo como 
tipología para el estudio, se usó un diseño metodológico mixto, con  un enfoque 
cualitativo, sobre la base del estudio de caso de tipo explicativo, usando como 
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, se concluyó que  la 
aplicación del BSC en las empresas distribuidoras de energía eléctrica producen 
un cambio en el desempeño, esto se realizó, planteando matrices de bases 
estratégicas, implementando sistemas de medición necesitando para ello toda una 
cultura que estimule la medición, liderazgo y cultura gerencial. 
Grajales y Maldonado (2015). En su estudio cuyo fin fue diseñar e 
implementar el Balanced Scorecard (BSC), con el propósito de medir las 
actividades con respecto a las estrategias en la empresa Laminados JAB S.A.S.  
De tal forma que tengamos un desarrollo global del desempeño del negocio. 
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Es una investigación aplicada ya que la herramienta nos da información 
respecto a los diferentes aspectos de la empresa de gran impacto en la 
rentabilidad. Conclusiones: Se identificó los aspectos relevantes e incidir en ellos 
para que los indicadores del negocio tengan un gran impacto en el despliegue total 
de la empresa. Se logró un 30 % de rebaja en la duración de la elaboración del 
laminado. Es relevante el estudio ya que los indicadores del Balanced scorecard 
constituyen un instrumento importante para solucionar la problemática de la 
compañía respecto a la rentabilidad. 
Rivera, R (2015). En su estudio analiza la administración de Puerto Rico a 
partir de 02 perspectivas, la planificación estratégica del desenvolvimiento 
económico y el uso de indicadores de desenvolvimiento económico, para la 
elaboración de política pública de fomento del desarrollo económico. Se usó una 
metodología de carácter cualitativo de estudio de casos, dando como resultado 
una propuesta metodológica de planificación estratégica empleando el Balanced 
scorecard como herramienta y la admisión de indicadores de desarrollo económico 
y social como medidas de desempeño y resultado de las políticas públicas dirigidos 
a promover el progreso económico de Puerto Rico. 
Dentro de los trabajos nacionales hemos considerado a Uchasara (2017). 
En su estudio cuyo fin fue de establecer la correlación del BSC y la rentabilidad de 
la empresa Marcaja SAC, 2017. 2017. Investigación tipo básica, nivel descriptivo, 
diseño descriptivo correlacional y el enfoque es cuantitativo. Se utilizó la encuesta 
y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, los cuestionarios de 
elaboración propia. Su población fue de 48 personas y su muestra de 48. Llegó a 
la siguiente conclusión: existe correlación directa y significativa entre la variable 
Balanced scorecard y rentabilidad en la organización Marcaja SAC, 2017.  
Aparicio, Jaramillo y Veliz (2017). En su estudio cuyo fin fue de posicionar a 
wok como un establecimiento de servicio distintivo, conservar la imagen de Wok 
como marca, ligada a un inmejorable temple laboral, para seducir y retener al 
personal talentoso, llegó a la conclusión de que: El gasto proyectado con la 
apertura en Medellín es menor que manteniéndose en Bogotá ya que las 
inversiones son elevadas, el tiempo de recuperación es muy amplio y la 
organización es muy susceptible a los costos. La rentabilidad de Wok proyectada 
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con la apertura hacia Medellín es menor que para Bogotá, 3.9 % como margen 
neto incluyendo la expansión a Medellín y 5% considerando sólo Bogotá. 
Ticona (2017). En su estudio cuyo fin fue hallar el influjo de un BSC para 
mejorar el proceso de compras de la organización Virgen de Fátima S.A. Este 
estudio usó el método hipotético deductivo, el tipo de estudio aplicado, con un 
diseño experimental de tipo pre experimental, la población fue de 40 personas, la 
muestra de 25, para realizar la comparación entre una muestra sin la aplicación del 
BSC (pretest) y la otra sujeta al BSC (post test). Conclusiones: Se elevó la 
certificación de proveedores con el BSC en 28.4 %, aumentó el número de pedidos 
generados correctamente en un 21.82 % y las entregas debidamente 
recepcionadas creció en 26.08 % según datos obtenidos de los estudios luego de 
la implantación del BSC. Consiguientemente, se llega a la conclusión que un 
Balanced scorecard tuvo una influencia positiva en las distintas etapas del proceso. 
Corvetto, Reátegui y Rivera (2016), en su investigación, cuyo interés es 
definir las bases teórico-prácticas para la gestión estratégica del Hospital Militar 
Geriátrico, orientada en la mejor atención a la comunidad en general. Se usó como 
teoría base a Kaplan y Norton y los cuestionarios de elaboración propia, se 
estableció las siguientes conclusiones: El estudio de la realidad problemática del 
Hospital Militar Geriátrico da a conocer que en la organización se emplea una forma 
de gestión burocrática dependiente casi en su totalidad del aparato castrense. 
Instalar el balanced scorecard permitirá mejorar las acciones a la solución de 
problemas de los puntos críticos, así como la mejora en la toma de decisiones en 
cada dependencia del hospital, de tal forma que se realice el feedback del personal 
en mejoras de los procesos para hacerlas más eficientes. El estudio financiero 
permitió saber que con un financiamiento de S/. 110,500 en un periodo de cinco 
años el HMG se obtiene un TIRE del 41 %, y un VANE de S/. 118,671 demostrando 
la posibilidad económica de la propuesta. 
Tinoco (2015), en su estudio tiene como interés poner en funcionamiento 
una forma de gerencia integral en el SENATI para optimizar su competitividad 
organizacional. La población fue de 54 personas, directivos de SENATI, directores 
zonales y presidentes de consejos nacionales y la muestra de 34 personas. El 
método de la investigación es básica, no experimental correlacional. Conclusiones: 
El Balanced scorecard como modelo de gestión estratégica es una herramienta de 
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transformación de la institución definiendo y evaluando las estrategias a través de 
las perspectivas, para tomar decisiones en todos los niveles de la institución. 
Dentro de las teorías relacionadas con el tema diremos que: El Balanced 
Scorecard, se define como un instrumento de negocio que nos permite evaluar, 
fiscalizar, mediante indicadores las metas de la institución y por ende ser más 
eficaces. (Villajuana, 2013). 
El proceso del BSC se inicia cuando el equipo de alta dirección se pone a 
trabajar para traducir la estrategia de su organización en unos objetivos 
estratégicos específicos. (Kaplan y Norton 2001). 
El Balanced Scorecard, es un instrumento que sirve para determinar y 
manifestar una estrategia de modo congruente y claro. Presenta un modo claro de 
vínculo entre la estrategia de la institución y sus acciones. (Martínez y Milla, 2012). 
Las empresas utilizan el balanced scorecard para poner la estrategia en el 
medio de sus procesos de administración. Antes del BSC los directores no tenían 
un cuadro universalmente aprobado para especificar la estrategia. (Kaplan y 
Norton, 2001).  
Con el BSC las empresas hacen efectiva las estrategias a largo plazo. 
(Martínez, R., 2002). 
El primordial interés del Comando de control integral está en el vínculo de 
las estrategias con las acciones operativas. (Scaramussa, S. et al., 2010)  
Controlar las operaciones de la empresa es una de las principales funciones 
del BSC. (Kaplan y Norton 1996). 
El modelo del BSC define cuatro perspectivas de carácter general, que son 
consideradas como suficientes y válidas en la mayor parte de las empresas, sin 
embargo, dependiendo de la estrategia definida y de los grupos de interés del 
sector y sus circunstancias, se hiciera necesario una o más perspectivas 
adicionales, por ejemplo, la perspectiva social por encima o por debajo de la 
perspectiva financiera en empresas que tengan un alto componente social. (Amo, 
F. 2010, p. 19).
Las perspectivas, nos permiten describir la estrategia, proporcionando un 
lenguaje que los equipos directivos pueden usar para dirigir y establecer 
prioridades, estableciendo un equilibrio entre los objetivos a corto y a largo plazo, 
entre los resultados deseados y sus inductores de actuación. (Amo, F. 2010, p. 18). 
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En cuanto a la perspectiva financiera Villajuana (2013, p.40), indica que es 
la orientada a la búsqueda de la rentabilidad, un valor económico o una mejora en 
el bienestar de la persona, expectativa de los directivos, accionistas y fundadores 
de la empresa.  
Kaplan y Norton (2005), señala que las medidas de desempeño financiero 
indican si la estrategia, implementación y ejecución de la compañía están 
contribuyendo a la mejora de los resultados. Los objetivos financieros típicos tienen 
que ver con la rentabilidad, el crecimiento y el valor para los accionistas. Por lo 
tanto, es necesario enfocarse en aquellos objetivos que tienen la mayor influencia 
sobre otros objetivos, mejorando de esta manera el desempeño general de la 
organización. (Moraga, J. Quezada, L. Palominos, P. Oddeershede, A. y Silva, H. 
2020, enero).  
 En cuanto a la perspectiva cliente Villajuana (2013, p.40) manifiesta que 
incluye las estrategias, las metas y los indicadores orientados a satisfacer las 
necesidades y las expectativas de los clientes. Llamándose cliente a toda persona 
que consume, hace uso o adquiere un servicio o producto.  
La experiencia del paciente es un compromiso del que no hay vuelta atrás. 
Todo el sector de la atención médica debe encontrar nuevas formas de pensar 
sobre cómo se brinda la atención. Mientras tanto, los consumidores confían cada 
vez más en la experiencia del paciente como un factor decisivo en la toma de 
decisiones de atención médica. Las organizaciones de atención médica reconocen 
la experiencia del paciente como una parte cada vez importante de su mandato y 
le están dedicando más recursos. Más del 80 % de las organizaciones de atención 
médica informan que ya cuentan con programas de experiencia del paciente, 
muchos de ellos bien establecidos, mientras que el 1 % aún no ha comenzado con 
estos esfuerzos. Pero la decisión de lanzar un programa de experiencia del 
paciente no es garantía de su éxito; menos de un hospital. Para tener éxito, los 
programas de experiencia del paciente deben planificarse e implementarse 
adecuadamente, aplicando el conocimiento de lo que tiene un impacto real y lo que 
no. Los factores que influyen en la experiencia del paciente en la atención de los 
servicios de salud son: - interactuar con los pacientes y sus familias; perfeccionar 
el talento y garantizar la aceptación del personal; estandarizar protocolos y 
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optimizar la interpretación de imágenes; mejorar la referencia de imágenes; 
implementar tecnología amigable para el paciente. (Sedqwick, E. 2019). 
Los profesionales de la salud están bajo una presión creciente para generar 
más valor, brindar servicios de manera más eficiente y responder a las demandas 
más altas de los pacientes. Una de las claves para resolver este complejo problema 
es encontrar formas de manejar mejor las variaciones en la atención. Las 
variaciones son desafíos fundamentales para los proveedores de atención médica, 
y se dividen en dos categorías:  
Las variaciones injustificadas son aquellas no justificadas por condiciones 
específicas del paciente. Estos son dañinos; aumentan los costos, conducen a 
resultados más pobres y frustran a los pacientes. Como ejemplos ilustrativos, estas 
son diferencias en la forma en que se brinda atención a pacientes similares con la 
misma enfermedad en diferentes lugares o en diferentes médicos. Ya sea uno de 
los 200 millones de iPhone comprados anualmente o uno de los 4 mil millones de 
tazas de café vendidas por Starbucks cada año, los clientes que compran estos 
artículos lo hacen con la confianza de que saben lo que están comprando. 
Mantener la confianza de este cliente, y hacerlo a un costo razonable, requiere un 
nivel extremadamente alto de estandarización. 
Las variaciones garantizadas o “buenas” son el resultado de una mejor 
personalización, teniendo en cuenta la individualidad del paciente. Estas 
variaciones reconocen a un paciente específico y su condición, lo que permite una 
atención individualizada, lo que mejora la comodidad del paciente en la atención 
de la salud debe analizarse, medirse y tenerse en cuenta en la evaluación, y 
podemos ver que las medidas de resultado informadas por el paciente (PROM) se 
adoptan cada vez más en las prácticas clínicas en varios centros de todo el mundo. 
Las PROM son cuestionarios diseñados para caracterizar el estado de salud al 
pedirles a los pacientes que reporten sus síntomas o afecciones. Otras 
características sociales, funcionales y de comportamiento de los pacientes, por 
ejemplo, el nivel de alfabetización en salud de los pacientes ya sea que vivan con 
una pareja o solos, su estado cognitivo, o las barreras de transporte que enfrentan, 
también pueden ser útiles para garantizar que las opciones de tratamiento estén 
optimizadas. Entonces, ¿cómo pueden los proveedores reducir las variaciones 
injustificadas a través de la estandarización y al mismo tiempo encontrar nuevas 
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formas de mejorar las garantizadas a través de la personalización? La digitalización 
es un facilitador clave para gestionar de manera efectiva tanto en todo el sistema 
de atención médica, beneficiando a los hospitales como a los pacientes por igual. 
(Modic, M. 2019). 
Durante casi toda la historia, la profesión médica ha medido su efectividad 
en gran medida por una medida: los resultados clínicos. Hoy en día, el enfoque no 
puede ser tan estrecho. Gracias a una combinación de tendencias del mercado y 
regulatorias, hay un nuevo énfasis en el seguimiento y la mejora no sólo de los 
resultados de los pacientes, sino de toda la experiencia humana de ser un paciente. 
"Todos somos consumidores, y eventualmente todos los pacientes", observa 
Shannon Phillips, directora de experiencia de pacientes de Intermountain 
Healthcare, una organización sin fines de lucro con sede en Salt Lake City, Utah, 
que ofrece servicios hospitalarios y médicos en Utah e Idaho. "Ver a los pacientes 
a través de esa lente ha sido lento en la industria de la salud, pero es crítico que lo 
hagamos." Aunque puede significar cosas diferentes para diferentes personas, "la 
experiencia del paciente", tal como se utiliza aquí, se aplica al viaje amplio y 
holístico que casi todo el mundo que se convierte en paciente emprende desde el 
inicio mismo de los síntomas. Hay una visita a un profesional de la salud para un 
diagnóstico y tratamiento inicial, un segundo diagnóstico y más tratamiento en 
algunos casos, el reto de adherirse a los protocolos de tratamiento y, finalmente, 
la resolución clínica de la enfermedad o lesión o, alternativamente, la progresión 
de la enfermedad y, en última instancia, la muerte. La experiencia del paciente está 
formada por todos los que entran en contacto con el paciente a lo largo de ese 
viaje, desde las recepcionistas de recepción hasta las enfermeras y los médicos 
que proporcionan atención directa. Incluso los entornos físicos y virtuales en los 
que se producen los puntos de contacto entre el paciente y el proveedor dejan 
huella. Las opiniones están formadas por todas las variables, desde la eficiencia 
con la que se programan y completan las citas hasta la calidad de la tecnología 
empleada para diagnosticar y tratar al paciente, pasando por la comodidad y la 
decoración de las instalaciones donde se presta la atención. Los objetivos de 
mejorar la experiencia del paciente son múltiples. Además de producir pacientes 
más felices y satisfechos, los proveedores de atención médica también esperan 
que los pacientes confíen más en el consejo médico que reciben y, por lo tanto, se 
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sientan más inclinados a seguirlo, lo que puede conducir a mejores resultados 
clínicos y reducir así los costos en todo el sistema de atención médica. También 
buscan construir una mejor reputación para sus organizaciones en las 
comunidades donde operan, lo que puede ayudarles a atraer a más pacientes.  
La experiencia del cliente va más allá de medir la relación entre clientes y 
empresa; también se trata de cuantificar los cientos de interacciones regulares y 
recuerdos residuales que influyen en el comportamiento futuro. Las herramientas 
específicas como el mapeo de puntos de contacto son claves que los empleados 
pueden usar para desbloquear el código para muchas experiencias en la tienda y 
en persona. (Luke, W. 2018). 
Una deficiencia con el cuadro de mando integral es que da a las compañías 
un “falso sentido de los datos”. Cuando los lideres tienen incluso pequeñas 
cantidades de datos, puede ser fácil suponer que saben lo suficiente como para 
tomar decisiones agresivas, todo basado en información de fuentes que no 
conocen, no controlan ni entiendan completamente, puede invitar a la arrogancia. 
Por ejemplo, los puntajes de satisfacción del cliente están influenciados por la 
densidad de la población, un factor que no se traduce en el BSC. Los entornos 
urbanos tienen apuros en la hora pico cuando un mayor volumen de personas 
intenta hacer lo mismo. Alguien que ingrese a una farmacia en el corazón de la 
ciudad en la hora pico tendrá tiempos de espera más largos de lo deseado. Esto 
aumenta tanto el “tiempo de espera percibido” como la probabilidad de una 
experiencia negativa. En contra parte un negocio en otra parte de la ciudad con un 
tiempo de espera mucho menor tendrá un puntaje alto a pesar de no funcionar tan 
bien. (Luke, W. 2018). 
Un cuadro de mando equitativo es un proceso matemático establecido que 
tiene en cuenta factores ambientales e incontrolables en los puntajes de la 
experiencia del cliente. Puede crear un punto de referencia relativo “libra por libra” 
para cada ubicación de una empresa, en cualquier parte del mundo. Cuando el 
equipo comprenda como utilizar técnicas de mando equitativo podrá calcular un 
puntaje más preciso para cualquier ubicación dada teniendo en cuenta variables 
como la composición de la clientela, la ubicación, el entorno y otros factores 
localizados. (Luke, W. 2018). 
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En cuanto a la perspectiva procesos internos, Villajuana (2013, p.41) 
manifiesta que está orientado a la satisfacción de los clientes internos. El cliente 
interno puede ser una unidad orgánica, un cargo o un individuo.  
La perspectiva procesos internos para el cuadro de mando integral deben 
tomarse de los procesos que tienen más impacto en referencia a la satisfacción del 
cliente, factores que afectan el tiempo del ciclo, la calidad, las competencias de los 
empleados y la productividad, por ejemplo. Las organizaciones así mismo deben 
identificar y medir las competencias básicas de su empresa, las tecnologías críticas 
necesarias para asegurar el liderazgo permanente del mercado. Las empresas 
deben determinar en qué procesos y competencias deben despuntar y detallar 
medidas para cada uno. (Kaplan y Norton. 2005). 
Y finalmente la perspectiva formación y crecimiento, Villajuana (2013, p.41) 
indica que es la orientada a la satisfacción de los colaboradores internos como 
medio de lograr mejorar los procesos. Es importante comprender que el bienestar 
de los colaboradores internos es prioritario como requisito para su compromiso con 
los lineamientos de la institución.  
En cuanto a la perspectiva formación y aprendizaje Kaplan y Norton (2005), 
señala que el potencial de una empresa para innovar, optimar y aprender vincula 
claramente con la valía de la empresa. En concreto, solo a través de la capacidad 
de lanzar nuevos productos, originar más valor para los clientes y optimizar la 
eficiencia operativa permanentemente, una empresa puede penetrar en nuevos 
mercados y aumentar los ingresos y los márgenes, en resumen, crecer y por lo 
tanto aumentar el valor para los accionistas.     
La innovación con herramientas digitales promete mejorar la atención al 
paciente y lograr aspectos del cuádruple objetivo de mejorar la experiencia del 
paciente, mejorar la salud de la población, reducir los costos y mejorar la vida 
laboral de los proveedores de atención médica. Incluyen aplicaciones, dispositivos, 
inteligencia aumentada y análisis de datos. Sin embargo, no están claro cuántas 
de estas opciones resuelven los problemas correctos basándose en las 
necesidades reales de los usuarios. Debido a que el ecosistema de salud digital 
está creciendo y evolucionando tan rápidamente, se ha vuelto difícil para los 
médicos, los pacientes y los administradores de sistemas de salud encontrar 
soluciones potenciales que puedan abordar problemas multifacéticos, así como 
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cumplir con los requisitos de privacidad, seguridad, eficacia clínica, usabilidad e 
interoperabilidad. Para ayudar a resolver este problema, la Asociación Médica 
Americana creó su Red de Innovación Médica (PIN), que conecta a médicos, 
residentes y estudiantes de medicina con empresas y empresarios de tecnología 
de la salud. A través de la investigación y el diálogo con los médicos activos en la 
plataforma, la AMA ha reunido algunas de las mejores prácticas para involucrar a 
los médicos, residentes y estudiantes de medicina en la innovación del cuidado de 
la salud. A continuación, se presentan algunas ideas basadas en nuestras 
interacciones con médicos e innovadores involucrados en la red de innovación 
médica. Participar temprano y con frecuencia. Es fundamental que las compañías 
de salud digital involucren a los médicos (y a los pacientes) en las primeras etapas 
del desarrollo de sus productos para ayudar a articular cómo deben funcionar, tocar 
la vida de un paciente e integrarse en la práctica clínica. La AMA, en colaboración 
con Sling Health, ha creado una base de datos de problemas clínicos sobre el PIN 
para proporcionar a los médicos un lugar donde compartir las necesidades 
insatisfechas en la prestación de atención médica y la medicina clínica, así como 
para informar a la comunidad sobre las soluciones que ya existen en un esfuerzo 
por evitar la duplicación de problemas similares. La investigación de AMA muestra 
que los médicos quieren participar en las decisiones sobre nuevas soluciones 
tecnológicas. Esto incluye el diseño, el desarrollo y la selección e implementación 
de las organizaciones proveedoras. Las soluciones digitales de salud diseñadas y 
desarrolladas con el aporte de los médicos a tiempo y a menudo pueden evitar 
pasos en falso impulsados por una falta de comprensión de cómo funciona el 
entorno clínico. Los médicos también conocen a sus pacientes y pueden ayudar a 
las nuevas empresas a comprender cómo sus productos pueden afectar la 
atención y la participación de los pacientes. Los sistemas de salud también pueden 
beneficiarse de la participación temprana de sus médicos y, a menudo, del proceso 
de implementación de una nueva herramienta o solución innovadora. Las 
decisiones que se toman en la cúspide y se transmiten a los médicos y a los 
equipos de atención médica a menudo encuentran resistencia y falta de 
entusiasmo y apoyo. Contar con las personas adecuadas en la mesa por 
adelantado puede ayudar a las organizaciones a anticiparse a tales barreras, 
facilitar la participación y minimizar la interrupción de los flujos de trabajo. Obtener 
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perspectivas diversas. Aunque los aspectos un médico jefe del régimen de salud o 
de un amigo de la familia que resulta ser un médico pueden ser útiles, no es 
suficiente para asegurar realmente que un producto o solución cumpla con los 
requisitos. Para obtener información valiosa sobre cómo funcionará un producto o 
solución una vez que se introduzca en el mundo real de la atención al paciente, las 
compañías de salud digital y los sistemas de salud necesitan la opinión de médicos 
con diferentes antecedentes y en diferentes especialidades que tratan 
colectivamente a diversas poblaciones de pacientes. Obtener múltiples 
perspectivas puede ayudar a responder preguntas clave acerca de las posibles 
aplicaciones, tales como la amplitud de su empleo, la forma en que puede encajar 
en un flujo de trabajo y las poblaciones de pacientes a las que se puede prestar un 
mejor servicio. Sea respetuoso con el tiempo y la experiencia. Cuando los médicos 
aportan su experiencia y tiempo, a menudo están sacrificando tiempo con sus 
pacientes, algo que las compañías deben tener en cuenta cuando se involucran 
con ellos. Hemos encontrado que algunas de las interacciones más exitosas 
ocurren cuando hay expectativas alineadas alrededor del problema a resolver, 
compensación apropiada y comunicación. Si usted programa tiempo con un 
médico para obtener información, cúmplala. Si usted tiene los fondos para 
compensar a los médicos por su tiempo y experiencia, hágalo. Y finalmente, ya sea 
que busquen aportes voluntarios o compensados de los médicos, las compañías 
deben considerar mostrar aprecio por su compromiso compartiendo el progreso y 
el impacto que el tiempo y la experiencia del médico tuvieron en el producto y/o la 
implementación de una nueva solución. A fin de cuentas, si una herramienta digital 
de salud no está ayudando a lograr el cuádruple objetivo, no está resolviendo el 
problema correcto. La mejor manera para que las compañías de salud digital y los 
sistemas de salud aseguren que se implemente de manera efectiva, es involucrar 
profundamente a los médicos y pacientes. (Hodkins, Barron y Lloyd. 2019).  
El cuadro de mando integral nos orienta en que los indicadores financieros 
y no financieros deben incluirse en el sistema de información para los 
colaboradores internos en todos los niveles de la organización. (Kaplan y Norton. 
2001). 
Las perspectivas quedan clasificadas en dos tipos, externas o de resultados 
e internas o inductoras. Las externas engloban los resultados de la actuación de la 
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organización y comprenderían las perspectivas financieras y de cliente. Las 
internas comprenden los objetivos sobre los que la empresa tiene margen de 
actuación y que facilitan la consecución de los objetivos enmarcados en las 
perspectivas externas; representan parte de los activos intangibles de la 
organización. (Amo, F. 2010, p. 19). 
La comunicación de los objetivos debe ser distribuidos a todos los 
colaboradores internos de la organización, por medio de boletines, e-mail, y toda 
forma de comunicación electrónica para el conocimiento de los objetivos a largo 
plazo de la organización. (Kaplan y Norton 2001). El BSC debería basarse en una 
serie de relaciones causa-efecto derivadas de la estrategia, incluyendo 
estimaciones de los tiempos de respuesta y magnitudes de los vínculos entre las 
mediciones del cuadro de mando integral. (Kaplan y Norton 2001).  
El BSC es una nueva estructura creada para integrar indicadores financieros 
derivadas de la estrategia, aunque aún se tome los indicadores financieros del 
pasado. (Kaplan y Norton 2001). 
Para la mayoría de las organizaciones, la perspectiva financiera es la más 
importante, pero Kaplan y Norton (2001) afirman que el desempeño financiero 
puede mejorarse a través de otras perspectivas. El crecimiento y el aprendizaje se 
correlacionan positivamente con los procesos internos, estos se correlacionan 
positivamente con los clientes, que a su vez se correlacionan positivamente con 
las finanzas. Por lo tanto, es necesario enfocarse en aquellos objetivos que tienen 
la mayor influencia sobre otros objetivos, mejorando de esta manera el desempeño 
general de la organización. (Moraga, J. Quezada, L. Palominos, P. Oddeershede, 
A. y Silva, H. 2020, enero). 
En cuanto a la medición del rendimiento que es la clave para cualquier éxito 
empresarial: Jagan, Neelakanteswara y Rao (2019). Indican que las técnicas de 
simulación son más adecuadas que otras técnicas y enfoques de rendimiento para 
la medición del rédito de la cadena de suministro en un entorno volátil. 
Dentro de las perspectivas adicionales al BSC en el futuro tendrá que 
tomarse en cuenta la sociedad y lo proveedores (Villajuana, C. 2013) 
La rentabilidad es la correspondencia que existe entre los ingresos y los 
costos ocasionados por aquellos activos que fueron usados para la negociación de 
la institución. (Robles, 2012) 
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Llámese rentabilidad a la relación que hay entre el beneficio y la inversión 
necesaria para obtenerla, mide la eficacia del manejo de una organización. Se 
llama rentabilidad al rendimiento que producen los capitales en un periodo 
determinado. (Sánchez, 2001). 
La aseveración más técnica y simple de rentabilidad es el cociente de dividir 
el beneficio que se obtiene, entre el capital invertido (Moreno, 2018). Por otra parte, 
el estudio de la rentabilidad podemos estudiarla en dos niveles, la rentabilidad 
económica y la rentabilidad financiera. La rentabilidad económica también llamada 
de la inversión, referido a un tiempo determinado, viene a ser el rendimiento de los 
activos independientemente de cómo se hayan financiado; la rentabilidad 
financiera se refiere a los beneficios económicos que se obtienen a partir de los 
recursos propios o de la inversión que se realizan (Sánchez, 2002). 
La rentabilidad económica está afectada por la contabilización al precio 
histórico, es muy sensible a las variaciones de la actividad de la empresa, ya que 
enfrenta una variable flujo (beneficios) con una relativamente estable (activos). 
(Fernández, J. 2008). 
 La rentabilidad financiera se usa frecuentemente para planificar, 
presupuestar y establecer metas, para evaluar el rendimiento de los directivos, 
unidades de negocios, etc. (Fernández. 2008). 
 La rentabilidad sobre activos de una empresa es un beneficio neto 
dividido por el valor medio de sus activos durante un periodo de tiempo 
determinado.  
Los Ratios de rentabilidad son medidas para evaluar el rendimiento de la 
empresa en sus operaciones. El numerador de estas ratios incluye los beneficios 
del periodo de acuerdo con alguna definición específica y el denominador 
representa una base de la inversión que sea representativa. (Torres, J. 2015). 
 La rentabilidad sobre activos (ROA), indica hasta qué punto utiliza la 
compañía sus activos para generar beneficios. Es una buena medida para 
comparar compañías de diferentes tamaños. Para calcularlo, basta con dividir el 
beneficio neto por el total de activos. (Harvard Business Review, 2012). 
 La rentabilidad sobre recursos propios indica los beneficios como 
porcentaje de los fondos propios. Es la rentabilidad de la inversión que han hecho 
los propietarios de la empresa, por lo que los accionistas compararán este 
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porcentaje con lo que podrían ganar con otras inversiones. (Harvard Business 
Review, 2012). 
 Es necesario recibir asesoramiento en todo el proceso en vez de 
solicitar solo comentarios para el desarrollo e implantación del BSC en las 
organizaciones. (Yoon, Blunden, Crystal and Whillans .2019) 
En cuanto a la formulación del problema diremos que existe un problema 
general ¿Cuál es la relación entre Balanced Scorecard y rentabilidad de los 
colaboradores internos en la empresa Policlínico Leo SJL, 2019? En cuanto a los 
problemas específicos consideramos 04 y son los siguientes: ¿Cuál es la relación 
que existe entre las perspectivas financieras y rentabilidad en los colaboradores 
internos, en el  Policlínico Leo S.J.L., 2019?; ¿Cuál es la relación que existe entre 
las perspectivas del cliente y rentabilidad en los colaboradores internos del 
Policlínico Leo S.J.L., 2019?; ¿Cuál es la relación que existe entre las perspectivas 
de procesos y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 
2019?; ¿Cuál es la relación que existe entre las perspectivas 
formación/crecimiento y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico 
Leo S.J.L., 2019?  
En cuanto a la justificación del Estudio: Para Fernández (2014), manifiesta 
que es necesario justificar la investigación con la explicación de sus razones, 
preguntándose ¿para qué del estudio? y ¿por qué del estudio? siendo estos 
estudios suficientemente significativos para justificar su realización.  
En cuanto a la justificación Teórica para Bernal (2016) dice que existe una 
justificación teórica cuando el fin de la investigación es producir razonamiento y 
discusión académica relativo al conocimiento actual, comparar resultados, 
comparar una teoría o elaborar epistemología del estudio existente.  
Esta investigación, teóricamente se justifica porque permitirá a los 
establecimientos de salud y empresas en general a usar el modelo gerencial del 
BSC por su correlación positiva y significativa con la rentabilidad de las 
organizaciones.  
En cuanto a la justificación práctica Bernal (2016) dice, cuando el estudio 




La presente investigación tiene una justificación práctica, porque nos 
permitió el conocimiento del empleo del Balanced scorecard en la organización 
Policlínico Leo S.J.L., 2019, como resultado de ello relacionarlo con el nivel de 
rentabilidad.  Por la cual la investigación contribuirá para todas las personas que 
estén involucradas en la administración.  
En cuanto a la justificación metodológica Bernal 2016) dice que se da 
cuando la investigación propone nuevos métodos o nuevas estrategias que 
generen conocimiento admisible y fiable.  
El presente estudio se justifica metodológicamente, ya que se adhiere a los 
protocolos de la metodología de la investigación. En este estudio, se optó por el 
enfoque cuantitativo porque se recopiló información sobre la misma realidad. 
Dentro de los objetivos consideramos como objetivo general: Determinar la 
relación que existe entre Balanced Scorecard y rentabilidad en los colaboradores 
internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. Como objetivos específicos: Determinar 
la relación que existe entre las perspectivas financieras y rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019; determinar la relación que 
existe entre las perspectivas del cliente y rentabilidad en los colaboradores internos 
del Policlínico Leo S.J.L., 2019; determinar la relación que existe entre las 
perspectivas procesos y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico 
Leo S.J.L., 2019; determinar la relación que existe entre las perspectivas 
formación/crecimiento y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico 
Leo S.J.L., 2019. 
Se consideró como hipótesis general: Existe relación directa y significativa 
entre Balanced Scorecard y rentabilidad en los colaboradores internos del 
Policlínico Leo S.J.L., 2019. Consideramos las siguientes hipótesis específicas: 
Existe relación entre las perspectivas financieras y rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019; existe relación entre las 
perspectivas del cliente y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico 
Leo S.J.L., 2019; existe relación entre las perspectivas procesos y rentabilidad en 
los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019; existe relación entre las 
perspectivas formación/crecimiento y rentabilidad en los colaboradores internos del 






3.1. Tipo y diseño de investigación 
La pesquisa se realizó con un enfoque cuantitativo. Al respecto Fernández (2014) 
(p. 04), manifestó que ese enfoque fue secuencial y probatorio. El orden es estricto, 
sin embargo, podemos redefinir algún paso. Se inicia con una idea a la que se va 
delimitándo y, acotada, se encaminan objetivos y se realizan las cuestiones 
estudiadas, analizar la bibliografía y se erige un contexto o la posibilidad 
especulativa. Determinando variables e hipótesis; se realizó el diseño para 
comprobarlas; realizando la medición de las variables; se usan los métodos 
estadísticos para el análisis de las mediciones que se obtienen y se extrae las 
conclusiones respecto de las hipótesis. Así mismo el tipo de estudio es Básica. Con 
respecto a este punto Carrasco 2008 (p. 43) manifiesta que Básica porque no tiene 
un fin aplicativo inmediato, pues solo amplía y profundiza los conocimientos 
existentes en el tema del estudio. 
Es no experimental, su diseño con nivel correlacional de alcance trasversal. En 
alusión a este punto Carrasco, 2008 (p. 71) afirma con respecto del diseño no 
experimental son estudios donde las variables independientes no son manipuladas 
y no cuentan con grupo de control. Las ocurrencias y la conciencia de lo que 
percibimos de la realidad se analizan y estudian luego de su acontecimiento. 
Respecto al estudio de tipo correlacional Carrasco 2008 (p. 73) dice que permiten 
al tesista, examinar ; buscar conexión de sucesos y manifestaciones de realidad 
(variables), a fin de saber la influencia o carencia , indagar en que medida están 
relacionadas las variables que se estudian. Así mismo en referencia a la 
investigación tipo transversal Carrasco 2008 (p. 72) dice que se emplean para 











Fig. 1.  Esquema del diseño 
Esquema: 
M = Muestra de estudio. 
O1 = Balanced scorecard 
O2 = Rentabilidad 
R = Relación 
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3.2. Variables y Operacionalización  
 
Variable 1: Balanced Scorecard 
Al respecto Villajuana (2010, p.28) refirió, es una herramienta administrativa que 
emplea hitos para el conocimiento y control de una organización, así como el 
aumento de su efectividad. 
 
Variable 2: Rentabilidad   
Al respecto Robles (2012, p. 53) señaló que es la correspondencia que hay hacia 
las entradas y gastos originados por activos que se emplearon para la negociación 
de la institución.  
Definición Operacional de las variables: Al respecto Fernández (2014 p. 211) 
señala, la conversión de variable cualitativa a hitos empíricos que se verifican y se 
miden las preguntas o semejantes se llama operacionalizar. 
Definición operacional de la variable Balanced scorecard: La evaluación se realizó 
mediante 04 dimensiones. 
Perspectiva financiera, cliente, procesos, formación y crecimiento. Villajuana 
(2013). Ya la vez con doce indicadores y veintisiete items. 
Conceptualización operacional de variable rentabilidad: evaluación se realizó con 
02 dimensiones: rentabilidad económica y rentabilidad financiera. Contando estos 









3.3.   Población, muestra y muestreo 
La población de la tesis fue de 99 colaboradores internos del Policlínico Leo. Según 
Carrasco Diaz, (2018) evidenció, el agregado de muchos factores que 
corresponden al contexto hacia la realización de la indagación (p. 236). 
 
Muestra: 
La muestra en la investigación es de 99 colaboradores internos del Policlínico Leo. 
Según Carrasco, (2018) dice, es una parte representativa de la población, cuya 
particularidad primordial piensa con objetividad y honestidad, de tal forma 
resultados obtenidos con muestras se puedan obtener a toda la población (p. 
237).La muestra elegida es censo. 
 
Criterios de selección: 
Se seleccionó a todos los trabajadores contratados por Policlínico Leo y 
trabajadores por honorarios profesionales. 
 
Criterios de exclusión 
Todos los colaboradores internos que no tengan vínculo laboral con policlínico Leo 
y aquellas que teniendo vínculo laboral no desean participar del estudio de 
investigación. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En la tesis actual empleó la encuesta como técnica, se proporcionó muestra de 
colaboradores internos 02 cuestionarios usando la como escala de medición la de 
tipo Likert. 
Ficha de Cuestionario sobre Balanced Scorecard  
Ficha Técnica del Cuestionario de la Variable 1 Balanced Scorecard 
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Autor:   Primitivo Uchasara Uchasara 
Procedencia: 2017 Perú 
Adaptación: César Augusto Torres Alfaro 
Ficha técnica adaptada: 
Título   : Cuestionario sobre Balanced Scorecard 
Autor (adaptación) : César Augusto Torres Alfaro 
Procedencia  : 2019 Perú 
Administración: Personal 
Tiempo de llenado aprox.: 15´ 
Estructura: Posee 27 preguntas, y 05 opciones de contestación, de tipo Likert, 
como: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), y Nunca (1). De 
la misma forma, la escala está constituida por 04 dimensiones. 
Ficha de Cuestionario sobre Rentabilidad 
Autor: Primitivo Uchasara Uchasara 
Procedencia: 2017 Perú 
Adaptación: César Augusto Torres Alfaro 
Ficha técnica adaptada: 
Título   : Cuestionario sobre Rentabilidad 
Autor (adaptación) : César Augusto Torres Alfaro 
Procedencia  : 2019 Perú 
Administración: Personal 
Tiempo de llenado aprox.: 15´ 
Estructura: Posee 20 preguntas, y 05 opciones de contestación, de tipo Likert, 
como: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), y Nunca (1). A la 
vez, la escala está formada por 02 dimensiones, en que las preguntas se 
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representan en modo de proposiciones con orientación positiva y negativa sobre 
rentabilidad. 
La información que se obtuvo a través del instrumento que se tomó en forma ordinal 
y tipo Likert, con ítems cerrados a colaboradores internos del Policlínico Leo, cuyo 
análisis y proceso se realizó en el software estadístico SPSS versión 22, arrojando 
cuadros y porcentajes con un mejor entendimiento. 
Sobre software SPSS versión 22 cuyo procedimiento se obtuvo de indagación a los 
colaboradores internos por medio de cuestionarios se obtuvo mediante coeficiente 
alfa de Cronbach, aplicado en 20 colaboradores internos, la resolución de las 





VARIABLE    TECNICAS   APLICABILIDAD 
Balanced Scorecard   Encuesta   Cuestionario sobre  
Balanced Scorecard 












Relación de expertos para validación de instrumentos. 
_______________________________________________________________________ 
Expertos    Variables   Aplicabilidad 
Dra. Huayta Franco Yolanda    Balanced Scorecard  Aplicable 
         Rentabilidad   Aplicable 
Dr. Paca Pantigoso Flavio    Balanced scorecard  Aplicable 
     Rentabilidad   Aplicable 
Dr. Lizandro Crispín Rommel Balanced scorecard  Aplicable 
     Rentabilidad   Aplicable 
_________________________________________________________________________ 
 
La fiabilidad fue para establecer el estudio de confiabilidad de la actual tesis se usó 
alfa de Cronbach, al respecto Fernández (2014, p. 200) refiere, la confiabilidad del 
instrumento es medida al para asiduidad nos dan iguales coronamientos. 
Tabla 02 
Alfa de Cronbach (software SPSS) 
Alfa de Cronbach Número de Items 
0,995 27 
 








Alfa de Cronbach (software SPSS) 
Alfa de Cronbach Número de Items 
0,987 20 
 




En la tesis se muestra información formada por cuestionarios originados de cada 
una de variable hacia 99 colaboradores internos del Policlínico Leo , para V1 
balanced scorecard se aplicó 27 preguntas y para V2 rentabilidad se aplicó 20 
preguntas, de forma  se originó las contestaciones de los empleados a formato 
excel y a la vez   cursar todos los datos a excel y bseguidamente SPSS versión 24 
y desarrollar la fiabilidad del cuestionario, en tal sentido se ejecutó las 
consecuencias de la estadística, para finalizar con mostrar varias tablas y gráficos 
de la indagación. 
 
3.6.  Método de análisis de datos   
En el actual estudio se usó método hipotético deductivo, respectivamente Bernal 
(2016, p 71) indica procedimientos a rebatir confutar o desvirtuar conjeturas   
construidas en base aseveraciones, obteniendo de este procedimiento 
conclusiones que deberán cotejarse con los hechos antes de constituirse como 
teorías. 
La herramienta estadística usada es estudio retrocesión relación. Al respecto 
Bernal (2016, p. 297) manifiesta que “el análisis de regresión tiene como objetivo 
analizar la relación funcional entre dos o más variables y el análisis de correlación 
analiza el grado de asociación entre variables”.  
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3.7.   Aspectos éticos 
Interpretar tesis rige por requerimientos ordenados por la Universidad César 
Vallejo, siguiendo todos los pasos para su elaboración. De igual manera aplicable 
revalencias realizada y autorizada por la representante legal del “Policlínico Leo 
EIRL”. El escrutinio e información será empleado en forma reservada para los 






















IV. RESULTADOS  
Análisis descriptivos  
Tabla 06 
Organización de frecuencia de la variable balanced scorecard en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L. 2019 




18 18,2 18,2 18,2 
MEDIO 
64 64,6 64,6 82,8 
ALTO 
17 17,2 17,2 100,0 
Total 
99 100,0 100,0  
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA VARIABLE BALANCED SCORECARD EN LOS 
COLABORADORES INTERNOS DEL POLICLINICO LEO SJL 2019 
 
Fig. 02 
Según la tabla n° 08, dibujo 02   observamos lo siguiente: 18.2 % de los colaboradores internos 
tienen un nivel bajo de Balanced Scorecard, el 64.6 % tienen un nivel medio y el 17.2 % tienen un 
nivel alto. 
64.6% 




Organización de frecuencia de la dimensión perspectiva financiera en los        
colaboradores internos del Policlínico leo S.J.L. 2019. 
 





                      15 15,2 15,2 15,2 
 
MEDIO 
66 66,7 66,7 81,8 
 
ALTO 
18 18,2 18,2 100,0 
 
Total 
99 100,0 100,0  
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSION PERSPECTIVA FINANCIERA EN LOS        





Según la tabla n° 09, dibujo n° 03 observamos lo siguiente: 15.2 % de los colaboradores internos 
tienen un nivel bajo de perspectiva financiera, el 66.7 % tienen un nivel medio y el 18.2 % tienen 







Organización de frecuencia de la dimensión perspectiva clientes en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L. 2019 
 
 




17 17,2 17,2 17,2 
MEDIO 
62 62,6 62,6 79,8 
ALTO 
20 20,2 20,2 100,0 
Total 
99 100,0 100,0  
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSION PERSPECTIVA CLIENTES EN LOS  





Según la tabla n° 10, dibujo 04 observamos que: 17.2 % de los colaboradores internos tienen un 
nivel bajo de perspectiva clientes, el 62.6 % tienen un nivel medio y el 20.2 % tienen un nivel alto. 
62.6 % 




Organización de frecuencia de la dimensión perspectiva procesos internos en los        
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L. 2019 
 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 16 16,2 16,2 16,2 
MEDIO 66 66,7 66,7 82,8 
ALTO 17 17,2 17,2 100,0 
Total 99 100,0 100,0  
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSION PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS EN LOS        





Según la tabla n° 11, dibujo 05   observamos que: 16.2 % de los colaboradores internos tienen un 









Organización de frecuencia de la dimensión perspectiva formación y crecimiento en 
los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L. 2019 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 17 17,2 17,2 17,2 
MEDIO 65 65,7 65,7 82,8 
SUPERIOR 17 17,2 17,2 100,0 
Total 99 100,0 100,0  
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSION PERSPECTIVA FORMACIÓN Y CRECIMIENTO EN 





Según la tabla n° 12, dibujo 06 observamos que: 17.3 % de los colaboradores internos tienen un 
nivel bajo de perspectiva formación y crecimiento, el 65.4 % tienen un nivel medio y el 17.3 % 








Organización de frecuencia de la variable rentabilidad en los colaboradores internos 
del Policlínico leo S.J.L. 2019 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 18 18,2 18,2 18,2 
MEDIO 65 65,7 65,7 83,8 
ALTO 16 16,2 16,2 100,0 
Total 99 100,0 100,0  
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA VARIABLE RENTABILIDAD EN LOS COLABORADORES 





Según la tabla n° 13, dibujo 07   observamos que: 18.2 % de los colaboradores internos tienen un 









Organización de frecuencia de la dimensión rentabilidad económica en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L. 2019. 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 16 16,2 16,2 16,2 
MEDIO 69 69,7 69,7 85,9 
ALTO 14 14,1 14,1 100,0 
Total 99 100,0 100,0  
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSIÓN RENTABILIDAD ECONÓMICA EN LOS 




Según la tabla n° 14, dibujo 08   observamos que: 16.2 % de los colaboradores internos tienen un 









Organización de frecuencia de la dimensión rentabilidad financiera en los 
colaboradores internos del Policlínico leo S.J.L. 2019 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 15 15,2 15,2 15,2 
MEDIO 62 62,6 62,6 77,8 
ALTO 22 22,2 22,2 100,0 
Total 99 100,0 100,0  
 
 
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE LA DIMENSIÓN RENTABILIDAD FINANCIERA EN LOS 






Según la tabla n° 15, dibujo 09   observamos que: 15.2 % de los colaboradores internos tienen un 








TABLA CRUZADA DE LA VARIABLE BSC Y RENTABILIDAD 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
VARIABLE RENTABILIDAD   
VARIABLE BSC 









Total BAJO MEDIO ALTO 
Variable rentabilidad BAJO Recuento 15 3 0 18 
% del total 
15,2% 3,0% 0,0% 18,2% 
MEDIO Recuento 3 61 2 66 
% del total 
3,0% 61,6% 2,0% 66,7% 
ALTO Recuento 0 0 15 15 
% del total 
0,0% 0,0% 15,2% 15,2% 
Total Recuento 18 64 17 99 
% del total 
18,2% 64,6% 17,2% 100,0% 
 
Apreciación: 
El 18.2 % de los encuestados tienen un nivel bajo de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel bajo de BSC (15.2 %), frente a 3.0 % de los 
que tienen un nivel medio de BSC y 0 % en los que tienen un nivel alto de BSC. 
El 66.7 % de los encuestados tienen un nivel medio de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel medio de BSC (61.6 %), frente a 3.0 % de los 
que tienen un nivel bajo de BSC y 2.0 % en los que tienen un nivel alto de BSC. 
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El 15.2 % de los encuestados tienen una escala elevada rentabilidad, la proporción  
mayor que tienen un nivel alto de BSC (15.2 %), frente a 0.0 % de los que tienen 
un nivel medio de BSC y 0.0 % en los que tienen un nivel alto de BSC. 
Las diferencias entre los niveles de rentabilidad son marcados en relación a los 
niveles de BSC, habiendo una relación entre ambas variables. 
 
TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA Y RENTABILIDAD 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
VARIABLE RENTABILIDAD   
PERSPECTIVA 
FINANCIERA 








Total BAJO MEDIO ALTO 
Variable rentabilidad BAJO Recuento 12 6 0 18 
% del total 
12.1% 6.1% 0.0% 18.2% 
MEDIO Recuento 3 60 3 66 
% del total 
3,0% 60.6% 3.0% 66.7% 
ALTO Recuento 0 0 15 15 
% del total 
0.0% 0.0% 15.2% 15.2% 
Total Recuento 15 66 18 99 
% del total 






El 18.2 % de los encuestados tienen un nivel bajo de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel bajo de perspectiva financiera (12.1 %), frente 
a 6.1 % de los que tienen un nivel medio de perspectiva financiera y 0 % en los que 
tienen un nivel alto de perspectiva financiera. 
El 66.7 % de los encuestados tienen un nivel medio de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel medio de perspectiva financiera (60.6 %), frente 
a 3.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva financiera y 3.0 % en los que 
tienen un nivel alto de perspectiva financiera. 
El 15.2 % de los encuestados tienen escala elevada rentabilidad, proporción mayor 
que tienen un nivel alto de perspectiva financiera (15.2 %), frente a 0.0 % de los 
que tienen un nivel medio de perspectiva financiera y 0.0 % en los que tienen un 
nivel alto de BSC. 
Las diferencias entre los niveles de rentabilidad son marcados en relación a los 
niveles de perspectiva financiera, habiendo una correlación de por medio de las  la 
variables. 
 
TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA CLIENTES Y RENTABILIDAD 
 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
VARIABLE RENTABILIDAD   
PERSPECTIVA CLIENTES 









TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA CLIENTES Y RENTABILIDAD 
 
perspectiva clientes 
Total BAJO MEDIO ALTO 
Variable rentabilidad BAJO Recuento 14 4 0 18 
% del total 
14.1% 4.0% 0.0% 18.2% 
MEDIO Recuento 3 57 6 66 
% del total 
3.0% 57.6% 6.1% 66.7% 
ALTO Recuento 0 1 14 15 
% del total 
0.0% 1.0% 14.1% 15.2% 
Total Recuento 17 62 20 99 
% del total 




El 18.2 % de los encuestados tienen un nivel bajo de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel bajo de perspectiva clientes (14.1 %), frente a 
4.0 % de los que tienen un nivel medio de perspectiva clientes y 0 % en los que 
tienen un nivel alto de perspectiva clientes. 
 El 66.7 % de los encuestados tienen un nivel medio de rentabilidad, este 
porcentaje es mayor en los que tienen un nivel medio de perspectiva clientes (57.6 
%), frente a 3.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva clientes y 6.1 % 
en los que tienen un nivel alto de perspectiva clientes. 
 El 15.2 % de los encuestados tienen una escala elevada rentabilidad, es 
mayor que tienen un nivel alto de perspectiva clientes (14.1 %), frente a 0.0 % de 
los que tienen un nivel bajo de perspectiva clientes y 1.0 % en los que tienen un 
nivel medio de perspectiva clientes. 
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Las diferencias entre los niveles de rentabilidad son marcados en relación a los 
niveles de BSC habiendo correlación de por medio perspectivas clientes 
rentabilidad. 
 
TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS Y RENTABILIDAD 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
VARIABLE RENTABILIDAD   
PERSPECTIVA PROCESOS 
INTERNOS 




TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS Y RENTABILIDAD 
 
 
perspectiva procesos internos 
Total BAJO MEDIO ALTO 
Variable rentabilidad BAJO Recuento 7 11 0 18 
% del total 
7.1% 11.1% 0.0% 18.2% 
MEDIO Recuento 9 55 2 66 
% del total 
9.1% 55.6% 2.0% 66.7% 
ALTO Recuento 0 0 15 15 
% del total 
0.0% 0.0% 15.2% 15.2% 
Total Recuento 16 66 17 99 
% del total 
16.2% 66.7% 17.2% 100.0% 
 
Apreciación: 
El 18.2 % de los encuestados tienen un nivel bajo de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel medio de perspectiva procesos internos (11.1 
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%), frente a 7.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva procesos internos 
y 0 % en los que tienen un nivel alto de perspectiva procesos internos. 
El 66.7 % de los encuestados tienen un nivel medio de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel medio de perspectiva procesos internos (55.6 
%), frente a 9.1 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva procesos internos 
y 2.0 % en los que tienen un nivel alto de perspectiva procesos internos. 
El 15.2 % de los encuestados tienen un nivel alto de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel alto de perspectiva procesos internos (15.2 
%), frente a 0.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva procesos 
internos y 0.0 % en los que tienen un nivel medio de perspectiva procesos 
internos. 
Las diferencias entre los niveles de rentabilidad son marcados en relación a los 
niveles de perspectiva procesos internos, habiendo una escalada dimensión 
perspectiva procesos internos y la variable rentabilidad. 
 
TABLA CRUZADA DE LA PERSPECTIVA FORMACION / CRECIMIENTO Y 
RENTABILIDAD 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
VARIABLE RENTABILIDAD   
PERSPECTIVA 
FORMACION/CRECIMIENTO 





















Total BAJO MEDIO ALTO 
Variable rentabilidad BAJO Recuento 13 5 0 18 
% del total 
13.1% 5.1% 0.0% 18.2% 
MEDIO Recuento 4 60 2 66 
% del total 
4.0% 60.6% 2.0% 66.7% 
ALTO Recuento 0 0 15 15 
% del total 
0.0% 0.0% 15.2% 15.2% 
Total Recuento 17 65 17 99 
% del total 
17.2% 65.7% 17.2% 100.0% 
 
Apreciación: 
El 18.2 % de los encuestados tienen un nivel bajo de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel bajo de perspectiva formación/crecimiento (13.1 
%), frente a 5.1 % de los que tienen un nivel medio de perspectiva 
formación/crecimiento y 0 % en los que tienen un nivel alto de perspectiva 
formación/crecimiento. 
El 66.7 % de los encuestados tienen un nivel medio de rentabilidad, este porcentaje 
es mayor en los que tienen un nivel medio de perspectiva formación/crecimiento 
(60.6 %), frente a 4.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva 
formación/crecimiento y 2.0 % en los que tienen un nivel alto de perspectiva 
formación/crecimiento. 
El 15.2 % de los encuestados tienen escala elevada rentabilidad, la proporción 
mayor que tienen un nivel alto de perspectiva formación/crecimiento (15.2 %), frente 
a 0.0 % de los que tienen un nivel bajo de perspectiva formación/crecimiento y 0.0 
% en los que tienen un nivel medio de BSC. 
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Prueba de normalidad 
 
Prueba de Normalidad de la variable BSC 
 
Ho La variable Balanced scorecard en la población tiene distribución normal. 
 









Estadístico gl Sig. 
BSC ,172 99 ,000 
 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Apreciación: 
La muestra fue mayor a 50 por lo tanto consideramos la prueba de Kolmogorov – 
Smirnov, para la variable BSC, donde el valor de significancia es igual a 0,000 y 
es < a 0,05 por lo que nos indica que no existe distribución normal de los 
elementos. Por lo tanto, rechazamos la hipótesis Ho y aceptamos la H1 que nos 















Prueba de Normalidad de la variable rentabilidad. 
 
Ho La variable Rentabilidad en la población tiene distribución normal. 
 









Estadístico gl Sig. 
RENTABILIDAD ,092 99 ,038 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Apreciación: 
La muestra fue mayor a 50 por lo tanto consideramos la prueba de Kolmogorov – 
Smirnov, para la variable rentabilidad, donde el valor de significancia es igual a 
0,038 y es < a 0,05 por lo que nos indica que no existe distribución normal de los 
elementos. Por lo tanto, rechazamos la hipótesis Ho y aceptamos la H1 que nos 
indica que la variable Rentabilidad no tiene distribución normal. 














Ho: No existe relación entre el Balanced Scorecard y Rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
 
H1: Existe relación entre el Balanced Scorecard y Rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
 
Tabla 21 
Correlación de Spearman entre las variables BSC y rentabilidad 
 BSC RENTABILIDAD 
Rho de Spearman BSC Coeficiente de correlación 1,000 ,897 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 99 99 
RENTABILIDAD Coeficiente de correlación ,897 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 99 99 
 
Apreciación: 
Se afirma la existencia de una correlación positiva muy fuerte entre el Balanced 
scorecard y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.897). Por 
consiguiente, se descarta la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna: Existe 
relación entre el Balanced scorecard y rentabilidad en los colaboradores internos 











Ho: No existe relación entre la perspectiva Financiera y Rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
 
H1:   Existe relación entre la perspectiva Financiera y Rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
 
Tabla 22 
Correlación de Spearman entre la perspectiva financiera y rentabilidad en los 




Rho de Spearman RENTABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,839 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 99 99 
PERSPECTIVA 
FINANCIERA 
Coeficiente de correlación ,839 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 99 99 
 
Apreciación: 
Se afirma la existencia de una relación positiva muy fuerte entre perspectiva 
financiera y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.839). Por 
consiguiente, se descarta la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna: Existe 
relación entre perspectiva financiera y rentabilidad en los colaboradores internos 







Ho: No existe relación entre la perspectiva Clientes y Rentabilidad en los 
colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
 
H1:   Existe relación entre la perspectiva Clientes y Rentabilidad en los 





Correlación de Spearman entre la perspectiva clientes y rentabilidad en los 




Rho de Spearman RENTABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,820 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 99 99 
PERSPECTIVA 
CLIENTES 
Coeficiente de correlación ,820 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 




Se afirma la existencia de una correlación positiva muy fuerte entre perspectiva 
clientes y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.820). Por consiguiente, 
se descarta la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna: Existe relación entre 
perspectiva clientes y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo 
S.J.L., 2019.  
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HE 3 
Ho: No existe relación entre la perspectiva Procesos internos y Rentabilidad en 
los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
H1:   Existe relación entre la perspectiva Procesos internos y Rentabilidad en 
los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
Tabla 24 
Correlación de Spearman entre la perspectiva procesos internos y rentabilidad 





Rho de Spearman RENTABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,686 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,686 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 99 99 
Apreciación: 
Se afirma la existencia de  una correlación positiva considerable entre perspectiva 
procesos internos y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.943). Por 
consiguiente, se descarta la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna: Existe 
relación entre perspectiva clientes y rentabilidad en los colaboradores internos del 
Policlínico Leo S.J.L., 2019.  
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HE 4 
Ho: No existe relación entre la perspectiva Formación, crecimiento y 
Rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
H1:   Existe relación entre la perspectiva Formación, crecimiento y Rentabilidad 
en los colaboradores internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019. 
Tabla 25 
Correlación de Spearman entre la perspectiva formación y crecimiento y 





Rho de Spearman RENTABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,852 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,852 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 99 99 
Apreciación: 
Se afirma la existencia de una correlación positiva muy fuerte entre perspectiva 
Formación y crecimiento y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.852). 
Por consiguiente, se descarta la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna: 
Existe relación entre perspectiva clientes y rentabilidad en los colaboradores 
internos del Policlínico Leo S.J.L., 2019 
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V. DISCUSIÓN
En el presente trabajo en cuanto a nuestro objetivo general, concluimos que 
existe una correlación positiva muy fuerte entre el Balanced scorecard y 
Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.897). De igual forma 
Uchasara (2017), en su trabajo de investigación concluye que existe correlación 
positiva muy fuerte entre el Balanced scorecard y rentabilidad (sig. 
Bilateral=0.000 < 0.05; Rho = 0.978). La rentabilidad está influenciada 
directamente con la implementación del BSC en la empresa Policlínico Leo 
similar resultado concluye también Grajales y Maldonado en su trabajo de 
investigación en la empresa Laminados JAB S.A.S. 
 En cuanto a la hipótesis específica perspectiva financiera y rentabilidad 
concluimos que existe una relación positiva muy fuerte entre perspectiva 
financiera y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.839). Resultado 
q va de acuerdo el trabajo de investigación de Uchasara (2017), que concluye 
que existe relación positiva entre perspectiva financiera y rentabilidad (sig. 
Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.930). 
 En cuanto a la hipótesis específica perspectiva clientes y rentabilidad 
concluimos que existe una correlación positiva muy fuerte entre perspectiva 
clientes y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.820) de igual forma 
trabajos de investigación como el de Uchasara (2017) en este mismo punto 
concluye que existe una relación positiva entre perspectiva clientes y 
rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.939). 
  En cuanto a la hipótesis específica procesos internos y rentabilidad 
concluimos que existe una correlación positiva considerable entre perspectiva 
procesos internos y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.686), de 
igual forma trabajos de investigación de Uchasara (2017) también concluye que 
existe relación positiva entre la perspectiva procesos internos y rentabilidad en 
la empresa Marcaja SAC, 2017, (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.989). 
Otros investigadores como Ticona (2017) en su investigación Balanced 
scorecard en los procesos de compra en la empresa Virgen de Fátima SAC 
concluye la relación positiva entre el Balanced scorecard y el proceso de compra 
en la empresa. 
52 
 En cuanto a la hipótesis específica formación, crecimiento y rentabilidad 
concluimos que existe una correlación positiva entre perspectiva formación, 
crecimiento y Rentabilidad (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.852), de igual 
forma trabajos de investigación de Uchasara (2017) también concluye que 
existe relación positiva entre la perspectiva formación, crecimiento y rentabilidad 
en la empresa Marcaja SAC, 2017 (sig. Bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.871). 
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VI. CONCLUSIONES
Se Concluye conjuntamente con los resultados lo siguiente: 
Primera: En referencia al objetivo general existe correlación positiva muy fuerte 
entre el balanced scorecard y rentabilidad en los colaboradores internos del 
Policlínico Leo SJL, 2019. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.897). 
Segunda: En referencia a los objetivos específicos, existe correlación positiva 
muy   fuerte entre perspectiva financiera y rentabilidad en los colaboradores 
internos del Policlínico Leo SJL, 2019. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 
0.839). 
Tercera: Existe correlación positiva muy fuerte entre perspectiva clientes y 
rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo SJL, 2019. (sig. 
bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.820). 
Cuarta: Existe correlación positiva considerable entre perspectiva procesos 
internos y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo SJL, 
2019. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.686).  
Quinta: Existe correlación positiva muy fuerte entre perspectiva formación, 
crecimiento y rentabilidad en los colaboradores internos del Policlínico Leo SJL, 
2019. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.852). 
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VII. RECOMENDACIONES
Proponer a los socios renovar, reformar y restaurar según estas sugerencias: 
Primera: Seguir implementando el BSC, tomándolo como herramienta de 
gestión y transformación, para aumentar la rentabilidad de la empresa.  
Segunda: Llevar a cabo el análisis de los indicadores financieros juntamente 
con lo colaboradores a fin de establecer metas y como lograrlos.  
Tercera: Realizar mayor trabajo en lo que respecta a imagen de la institución y 
atención del cliente.  
Cuarta:  Realizar reuniones con todos los colaboradores de tal forma que se 
analice los indicadores y tomar medidas para mejorar los procesos.  
Quinta: Realizar capacitaciones al personal en sus diferentes áreas, para dar  
mayor calidad de atención al paciente. 
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Matriz de Operacionalización de la variable : Balanced Scorecard 
Operacionalización de variable 1: Balanced Scorecard: 










2= casi nunca 
3= a veces si a veces no 






Dominio del producto 







Llega a ser eficaz y eficiente 
Unidad del negocio 








Promover una cultura 
organizacional, 





Nota: adaptado de Uchasara Uchasara, Primitivo (2017) 
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Matriz de Operacionalización de la variable: Rentabilidad 
Operacionalización de la variable 2: Rentabilidad 
Dimensiones Indicadores Items Escala de valores Niveles 
Rentabilidad 
económica 








2= casi nunca 
3= a veces 







Cálculo de la rentabilidad 
financiera 






Nota: adaptado de Uchasara Uchasara Primitivo (2017) 
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